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تانهاي بررسي فرهنگ مشتري مداري از ديدگاه پرستاران بيمارس

1388دانشگاه علوم پزشكي زابل در سالتحت پوشش
5آذر ميدخت فيروز جهانتيغي،4ناهيد حاتم،3، سيد پوريا هدايتي2، عباسعلي رمضاني1فاطمه محبتي

 مربي، عضو هيئت علمي گروه مديريت خدمات بهداشتي درماني دانشگاه علوم پزشكي خدمات بهداشتي درماني زابل.1

به.2 و اپيدميولوژي دانشگاه علوم پزشكي خدمات  داشتي درماني زابل مربي، عضو هيئت علمي گروه آمار

 مربي، عضو هيئت علمي گروه مديريت خدمات بهداشتي درماني دانشگاه علوم پزشكي خدمات بهداشتي درماني زابل.3

 استاديار، عضو هيئت علمي گروه مديريت خدمات بهداشتي درماني دانشگاه علوم پزشكي خدمات بهداشتي درماني شيراز.4

دا.5  نشگاه علوم پزشكي خدمات بهداشتي درماني كرماندانشجوي كارشناسي ارشد آموزش پزشكي

چكيده
و هدف و توسعه دست يابند كه محور:مقدمه بدون شك در جو رقابتي سازمانهاي معاصر، سازمان هايي مي توانند به ادامه حيات

و رضايت مشتري باشد هدف پـژوهش حاضـر، بررسـي فرهنـگ مشـتري مـداري از ديـدگاه. اساسي آنان، مبتني بر كيفيت صحيح

.انهاي تحت پوشش دانشگاه علوم پزشكي زابل مي باشدپرستاران بيمارست

و روشها تحـت جامعه پژوهش شامل كليه پرستاران بيمارستان هـاي. تحليلي از نوع مقطعي مي باشد_توصيفي مطالعهاين:مواد

جا. در اين پژوهش از روش سرشماري استفاده گرديد. بودزابل پوشش دانشگاه علوم پزشكي  معه آمـاري برابـر بـود نمونه آماري با

ها ابزار گردآوري).نفر 150( شد پرسشنامه،داده بـا داده هاي جمـع آوري شـده.بود كه با مقياس پنج گزينه اي ليكرت نمره دهي

و وSPSS:13در كاي اسكوئر آماري آزمون استفاده از شاخص هاي آمار توصيفي .ندتحليل قرار گرفت مورد تجزيه

ها:يافته ها برمي دهد نشان يافته ها از ميان متغيرهاي مورد بررسي، ميانگين ميزان تمركز و خواسته مي146/23±977/3يش بيمار

و خواسته هـايش بـابر همچنين بين ميزان تمركز.بودند)درصد3/63( باشد كه بيشتر پرستاران داراي تمركزي در حد خوب بيمار

و فصل شكايات بيماران با سنوات عوامل دموگرافيكي پرستاران اختلاف معني  داري مشاهده نشد ولي بين مهارت پرستاران در حل

).>05/0p(شتخدمت آنها اختلاف معني داري وجود دا

و: نتيجه گيري ، جهت ارتقا مهارت پرستاران در حل و خواسته با توجه به نتايج مطالعه و تمركز آنها بر بيمار  فصل شكايات بيماران

و امكانات آموزشي مناسب، كارساز به نظر مي رسدهاي وي، تا .مين شرايط

، بيمارستان: كلمات كليدي ، مشتري مداري ، پرستار  فرهنگ
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بر اساس توقعات، منجر به رضايت مـي شـود لـذا

و درماني،رضـايت  تنها ملاك توفيق نظام بهداشـتي

ــدمت اســت  ــدگان خ ــاي).5(گيرن ــت ه در مراقب

تواننـد بيمارستاني از آنجايي كه اكثر بيماران نمـي 

تكنولوژي بكار رفته را مورد ارزيابي قرار دهند، در 

هنگام قضاوت در رابطه با مراقبت هـاي بـه عمـل 

و انفعـالات  آمده از آنها توجه خود را بر روي فعل

.6(شخصي پرستاران متمركز مي كنند  پرستاران،)

و درماني  بزرگترين گروه شاغل در مراكز بهداشتي

ب و و مهـارت را تشكيل مي دهند ا استفاده از دانش

خاص، خدماتي را به افراد بيمار در مراكز مختلـف

در بيمارستان واحدي كه بيشـترين. انجام مي دهند

تعــداد كاركنــان در آن فعاليــت مــي كننــد، واحــد 

و يكي از حساس تـرين بخـش  پرستاري مي باشد

هاي بيمارستان مي باشد كه رسالت عظيمـي را بـه 

ار. عهـــده دارنـــد و در ائـــه خـــدمات بهداشـــتي

و اساسـي مـي باشـد  درماني،پرستار يك بعد مهـم

چون كاركرد پرستار مي تواند اثر مهمي بـر درمـان 

.7(مشكلات بيماران داشته باشد (

و تحقيقــات بســياري در زمينــه تــاكنون مطالعــات

مشتري مداري در سازمانهاي مختلف انجـام شـده 

س تحقيقي بر اسااما در تحقيق مرتبط)13،8(است

كه بـا عنـوان بررسـي فرهنـگ مشـتري مـداري از

ديدگاه پرستاران بيمارسـتانهاي آموزشـي دانشـگاه 

از گرديد،علوم پزشكي شيراز انجام  نتـايج حـاكي

و خواسـته بوداين  كه بين وضعيت تمركز بر بيمار

و سـنوات خـدمت پرسـتاران رابطـه معنـي  هايش

كه مشتري با توجه به اهميتي.)9(داري وجود دارد

:مقدمه

ت شهروندان از كيفيت خدمات دولـت روز انتظارا

و سـازمانهاي دولتـي بـا به روز فزونـي مـي يابـد

و متفـاوت  و نيازهاي جديـد انبوهي از خواسته ها

و باعث گرديده  ارباب رجوعان خود روبرو هستند

كه سازمانهاي دولتي اين نياز را در خود دريابند كه 

و توسعه در آينده بدون توجه به مقوله كيف و بقا يت

شك. رضايتمندي مشتري امكان ناپذير است بدون

ــا  ــابتي ســازمانهاي عصــر حاضــر، تنه در جــو رق

و  و موسساتي مي توانند به ادامـه حيـات سازمانها

توسعه روزافزون دسـت يابنـد كـه محـور اساسـي 

و آنان فعاليتهاي شايسـته، مبتني بر كيفيت صـحيح

و محصولات كـه رضـايت مشـتري را بـه  خدمات

مشتري مداري).1(خواهد داشت بنيان نهند دنبال

را مي توان به صورت قرار دادن مشتري در كـانون 

و)2(توجــه اســتراتژيك ســازمان تعريــف كــرد 

بهيرضايت مشتري ميزان مطلوب تي است كه مشتري

و خدمات كسب مـي  خاطر ويژگيهاي مختلف كالا

و و منبع سود آوري دليلي براي ادامـه فعاليـت كند

تام پيترز، نويسنده مشهور متون.)3(سسه است مو

حساسيت نسبت بـه مشـتري را تـا آنجـا مديريت،

و  حائز اهميـت مـي دانـد كـه مـي گويـد كسـب

كارهايي كه براي سود آوري اهميت قائل هسـتند، 

هرگـز بــه انـدازه آنهــايي كـه كيفيــت خـدمت بــه 

مشتريان را در اولويت قـرار مـي دهنـد سـود آور 

و درمان،قضـاوت).4(نيستند  در سيستم بهداشـت

و  مردم هنگامي مثبت است كه خـدمات بهداشـتي

عملكـرد.درماني بر اساس توقعات آنان ارائه شود

و همكارانفاطمه محبتي...بررسي فرهنگ مشتري مداري از ديدگاه
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حـد)18-27(حد ضعيف،)9-18(است كه امتياز

و)27-36(متوسط، در)36-45(خوب حد عـالي

پرسشـنامه17-22سؤالات شماره. نظر گرفته شد

ــراري اســتانداردهاي كيفيــت  ــزان برق ــورد مي در م

خدمت در بيمارستان هاي مذكور طراحي شده انـد 

سطح. بود30تا6تاران، بين كه امتياز مكتسبه پرس

-12(بندي اين بعد به اين صورت است كـه امتيـاز 

6(، خـوب)18-24(متوسط،)12-18(حد ضعيف

سـؤالات. حد عالي در نظر گرفته شـد)24-30(و 

پرسشنامه در مورد ميزان حاكميـت23-30شماره 

فرهنگ خدمت بر فرهنگ سازماني بيمارستان هاي 

امتياز مكتسبه پرستاران، مذكور طراحي شده اند كه

سطح بندي اين بعد به اين. خواهد بود40تا8بين 

-24(حد ضـعيف،)8-16(صورت است كه امتياز

و)24-32(متوسط،) 16 حد عالي)32-40(خوب

ــد  ــه ش ــر گرفت ــماره. در نظ ــوالات ش 31-37س

پرسشنامه در مورد سـود بـردن از شـكايات بـراي

مذكور مي باشـد بهبود خدمات در بيمارستان هاي

سـطح. بود35تا7كه امتياز مكتسبه پرستاران بين 

-14(بندي اين بعد به اين صورت است كـه امتيـاز 

)21-28(حـد متوسـط،)14-21(حد ضعيف،)7

و شد)28-35(خوب .حد عالي در نظر گرفته

براي سنجش اعتبـار پرسشـنامه از روش قضـاوت

گاههاي نفــر از اســاتيد دانشــ10تعــداد( خبرگـان 

.، بهـره گيـري بـه عمـل آمـد)علوم پزشكي كشور

بـازآزمون،–ثبات پرسشنامه نيز بـه روش آزمـون

بــدين صــورت كــه. مــورد بررســي قــرار گرفــت

10پرسشنامه تنظيم شده نهـايي، بـه گـروه نمونـه 

و و همراهان آنها مداري در جلب رضايت بيماران

و مقبوليـت بيمارسـتان دارد  در نهايت سـود آوري

پژوهشگر بر خود ديد تا پژوهشـي در ايـن زمينـه 

مديران سازمان،انجام داده تا با استفاده از نتايج آن

ــاني  ــتي درم ــاي بهداش ــ ه ــت شناس ايي را در جه

.وضعيت مشتري مداري ياري دهد

: روش پژوهش

و مقطعـي–اين مطالعه از نوع توصـيفي تحليلـي

در بيمارسـتان هـاي تحـت 1388بوده كه در سال 

. پوشش دانشگاه علوم پزشكي زابل انجـام گرديـد 

جامعه ايـن پـژوهش، پرسـتاران بيمارسـتان هـاي

حجـم نمونـه. دانشگاه علوم پزشـكي زابـل بودنـد 

و شـامل مورد نفـر 150نظر برابر با جامعه آماري

در اين پـژوهش از روش سرشـماري اسـتفاده. بود

داده هاي اين پژوهش از طريـق پرسشـنامه. گرديد

سوال بسته بود، جمـع37پنج قسمتي كه مشتمل بر

پرسشنامه،1-7سؤالات شماره).15(آوري گرديد

و خواسته هايش از سـوي   در مورد تمركز بر بيمار

جامعه آماري طراحـي گرديـد كـه امتيـاز مكتسـبه

سطح بندي اين بعد بـه. بود35تا7پرستاران، بين 

( حد ضـعيف،)7-14(اين صورت است كه امتياز

و)21-28( حد متوسط،)21-14 )28-35(خوب

8-16سؤالات شماره.حد عالي در نظر گرفته شد

ــتاران ــدگاه پرس ــين دي ــت تعي ــنامه، در جه پرسش

ستان هاي آموزشـي دانشـگاه علـوم پزشـكي بيمار

و فصل شكايات  زابل در مورد مهارت آنان در حل

45تا9بيماران بود كه امتياز مكتسبه پرستاران، بين 

سطح بندي اين بعد به ايـن صـورت.قرار داده شد

و همكارانفاطمه محبتي...بررسي فرهنگ مشتري مداري از ديدگاه
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روزه توزيـع10طي دو مرحلـه بـا فاصـله زمـاني

 SPSS:13فاده از نرم افـزار گرديد، سپس با است

.، ضريب همبستگي نمرات دو مرحله محاسبه شـد

.بود85/0اين ضريب براي پرسشنامه مذكور

و وارد كردن داده پس از مطالعه دقيق پرسشنامه ها

، بـا بـه كـار گيـري  SPSS:13ها در نرم افزار

روش هاي مختلف آمار توصيفي به ارائـه ميـانگين

و فراو اني متغير هاي مورد مطالعه در انحراف معيار

و جهـت تحليـل داده هـا از آزمـون  قالب جداول

.آماري كاي اسكوئر استفاده شد

در خصوص محدوديت هاي اين پژوهش مي توان

به عدم تمايل پرستاران به تكميل پرسشنامه، تـاثير 

و اجتماعي پرستاران مـورد  شرايط جسماني، رواني

و كمبـود مطالعه در زمان پاسخگويي بـه س ـ والات

و لاتين كه اختصاصاً به امـر مشـتري  متون فارسي

، اشاره كرد .مداري در بيمارستان بپردازد

: يافته ها

اطلاعات دموگرافيك شركت كننـدگان در مطالعـه

نشان مي دهد كه ميانگين سني افراد مـورد مطالعـه 

بود كه بيشترين تعداد افـراد مـورد95/5±65/29

ــه  ــوط ب ــه مرب ــني مطالع ــروه س ــال25-30گ س

و كمترين تعداد مربوط به گروه سني) درصد7/42(

ــر ــز3/29و) درصــد28(ســال25زي درصــد ني

اكثـر. سـال بودنـد30مربوط به گروه سني بـالاي 

و) نفـر 117( درصد78پرستاران  درصـد22زن

بيشترين افراد مورد مطالعـه بـا. مرد بودند) نفر33(

، كمترين سابقه)درصد38(سال3سابقه كاري زير 

و) درصد7/26(سال6كاري مربوط به افراد بالاي

كه) درصد3/35(سال3-6سابقه كاري بين بودند

±37/5ميانگين سابقه كـاري افـراد مـورد مطالعـه 

3/63به لحاظ استخدامي، اكثر پرسـتاران. بود97/5

و) نفر95(درصد 55(درصـد7/36غيـر رسـمي

ب. رسمي بودند) نفر يشـترين بر حسب نوع بخـش،

و  پرستاران مورد مطالعه مربوط به بخش هاي ويژه

، كمتـرين تعـداد)نفـر74(درصـد3/49اورژانس 

) نفـر21(درصد14مربوط به بخش هاي جراحي

) نفـر55(درصـد7/36و بخش هاي درمـاني نيـز

)1جدول(. بودند

و خواسته هايش از ديدگاه وضعيت تمركز بر بيمار

، كـه14/23±97/3افراد مورد مطالعـه  مـي باشـد

امتياز خوب را از نظر بعد) درصد3/63(بيشتر افراد

و خواسته هايش كسب نموده اند . تمركز بربيمار

مشاهده مي شود،2همانگونه كه در جدول شماره

و خواسته هايش از ديدگاه  وضعيت تمركز بر بيمار

، كـه14/23±97/3افراد مورد مطالعـه  مـي باشـد

امتياز خوب را از نظر بعد) درصد3/63(بيشتر افراد

و خواسته هايش كسب نموده انـد  . تمركز بر بيمار

، ميـانگين وضـعيت همانگونه كه مشاهده مي شود

و فصل شكايات بيمـاران  مهارت پرستاران در حل

مي باشد78/31±82/5از ديدگاه افراد مورد مطالعه 

، كــــــــــــه بيشــــــــــــتر افــــــــــــراد 

از) درصد3/57( نظر بعـد مهـارت امتياز خوب را

و فصل شكايات بيماران كسب نموده اند  .در حل

)2جدول(

همانگونه كه مشاهده مي شـود، ميـانگين وضـعيت

برقراري استانداردهاي كيفيت خدمت در بيمارستان 

مي باشد،53/19±35/4از ديدگاه افراد مورد مطالعه 

و همكارانفاطمه محبتي...بررسي فرهنگ مشتري مداري از ديدگاه
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باشد، كه بيشتر افراد امتيـاز خـوب را از نظـر بعـد

برقراري استانداردهاي كيفيت خدمت در بيمارستان 

،. كسب نموده اند همانگونه كه مشاهده مـي شـود

ميانگين وضعيت حاكميت فرهنگ مشتري مـداري 

ان از ديدگاه افراد مورد بر فرهنگ سازماني بيمارست

، كـه بيشـتر افـراد53/19±25/5مطالعه  مـي باشـد

امتياز خوب را از نظر بعد حاكميت فرهنگ مشتري 

ــر فرهنــگ ســازماني بيمارســتان كســب  مــداري ب

)3جدول(نموده اند

همانگونه كه مشاهده مي شـود، ميـانگين وضـعيت

ــدمات در  ــود خ ــراي بهب ــكايات ب ــتفاده از ش اس

ــتان  ــه بيمارسـ ــورد مطالعـ ــراد مـ ــدگاه افـ از ديـ

مي باشد كه بيشتر افراد امتياز خوب37/4±46/22

را از نظــر بعــد اســتفاده از شــكايات بــراي بهبــود 

)4جدول(خدمات در بيمارستان كسب نموده اند 

پ ژوهش، بيانگر اين است كه در تمـام گـروه نتايج

هاي سنوات خدمت، بيشتر افراد مورد مطالعه امتياز 

و فصــل خــوب را از نظــر بعــد مهــارت در حــل

و بـين وضـعيت  شكايات بيماران كسب نموده اند

و فصل شكايات بيمـاران  مهارت پرستاران در حل

و سنوات خدمت آنها ارتبـاط معنـي داري وجـود 

).<05/0p(نداشت

و زن، بيشـتر افـراد همچنين در هر دو جنس مـرد

و خواسته  امتياز خوب را از نظر بعد تمركز بربيمار

و بين وضـعيت تمركـز بـر  هايش كسب نموده اند

و خواسته هاي و جنس افراد ارتباط معنـي بيمار ش

.)5جدول().<05/0p(داري وجود نداشت

و همكارانه محبتيفاطم...بررسي فرهنگ مشتري مداري از ديدگاه
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و خواسته هايش بر حسب).1(جدول شماره  سطح تمركز بر بيمار

و سنوات  خدمت افراد مورد مطالعه هر يك از متغيرهاي جنس، سن، نوع استخدام

نتيجه آزمون آماريعاليخوبمتوسطسطح تمركز بر بيمار

درصدتعداددرصدتعداددرصدتعداد

2χ=819269/618192.635سال25زيرسن
df= 4P= 621/0 176/26405/6279/10سال30-25

1125299/6541/9سال30بالاي

=103/30185/5452/151.422مرد جنس
2χ

P= 49/0 df=2 262/22778/651412زن

=136/23373/6751/91.094 رسمي نوع استخدام
2χ

df=2P= 579/0 232/24581/61147/14ساير

=113/19354/61113/191.094سال3كمتر ازسنوات خدمت
2χ

df=2P= 579/0 171/32333/6237/5 سال6-3

820275/6755/12سال6بالاي

و فصل شكا).2(جدول شماره  يات بيماران بر حسبوضعيت مهارت در حل

 هر يك از متغيرهاي جنس، سن، نوع استخدام، سنوات خدمت افراد مورد مطالعه

و شكايات و فصل  نتيجه آزمون آماري عالي خوب متوسط وضعيت مهارت در حل

درصدتعداددرصدتعداددرصدتعداد

=31/7287/66112/269.132سال25زيرسن
2χ

df=6 P= 16/0 133/20399/60128/18سال30-25

82/18192/43176/38سال30بالاي

=72/21165/48103/301.773 مرد جنس
2χ

df= 3 P= 62/0 175/14708/59306/25زن

=94/16289/50187/326.694رسمي نوع استخدام
2χ

df= 3 P= 82/0 158/15581/61222/23ساير

از سنوات خدمت =814379/64121/216.694 سال3كمتر
2χ

df= 3 P= 82/0 81/15324/60135/24سال6-3

820175/42155/37سال6بالاي

و همكارانفاطمه محبتي...بررسي فرهنگ مشتري مداري از ديدگاه
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گ مشتري بر حسبوضعيت حاكميت فرهن).3(جدول شماره

 هر يك از متغيرهاي جنس، سن، نوع استخدام وسنوات خدمت افراد مورد مطالعه

 نتيجه آزمون آماريعاليخوبمتوسط وضعيت حاكميت فرهنگ مشتري مداري

درصدتعداددرصدتعداددرصدتعداد

=108/23255/5977/164.288 سال25زير سن
2χ

df=4P= 36/0

224/34363/5664/9سال30-25

151/34205/4595/20 سال30بالاي

=124/36134/3982/244.658مرد جنس
2χ

df=2 P= 097/0 359/29681/581412زن

=195/34255/4511203.145 رسمي نوع استخدام
2χ

df=2 P= 2/0 285/29569/58116/11ساير

=113/19387/668143.145سال3كمتر ازسنوات خدمت
2χ

df=2 P= 208/0 207/37288/5254/9 سال6-3

1640155/3795/22سال6بالاي

 خدمات بر حسبوضعيت استفاده از شكايات براي بهبود).4(جدول شماره

 هر يك از متغيرهاي جنس، سن، نوع استخدام وسنوات خدمت افراد مورد مطالعه

 نتيجه آزمون آماريعاليخوبمتوسط وضعيت استفاده از شكايات براي بهبود خدمات

درصدتعداددرصدتعداددرصدتعداد

=126/28241/5763/141.646 سال25زير سن
2χ

df=4 P= 8/0 149/21426/6585/12سال30-25

148/31258/5654/11 سال30بالاي

=124/36185/5431/92.180مردجنس
2χ

Df=2 P= 33/0 289/23734/62167/13 زن

=179/30314/5677/120.851رسمينوع استخدام
2χ

df=2P= 653/0 232/24602/63126/12ساير

=138/22394/6458/80.851سال3كمتر از سنوات خدمت
2χ

df=2P= 653/0 118/20342/6481/15سال6-3

16401845615 سال6بالاي

و همكارانفاطمه محبتي...بررسي فرهنگ مشتري مداري از ديدگاه
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ه هـاي بالا رفتن تجربه، درك پرسـتاران از خواسـت

بيمار تكامل بيشتري پيدا كند، چنين مشـاهده شـد

كه سنوات خدمت تاثيري در وضـعيت تمركـز بـر 

و پرسـتاران بـا هـر  و خواسته هـايش نـدارد بيمار

و خواسته  ميزان سابقه كاري، اولويت خود را بيمار

. هايش قرار داده اند

و خواسـته همچنين، بين وضعيت تمركز بر بيمـار

و نوع است خدام پرستاران رابطـه معنـي داري هايش

اين يافته، با نتايج پژوهش).<05/0p(يافت نشد 

چنـين بـه نظـر مـي، همسو مي باشد)13(وامدار 

رسد كه رسمي بودن يا انواع ديگر استخدام تاثيري 

بر تمركز بر بيمار ندارد چرا كه افـراد بـا اسـتخدام 

، به علت آرامش فكـري حاصـل از امنيـت  رسمي

و افراد با ساير انواع استخدام، جهـت نشـان شغلي

و كسب امنيت شـغلي، سـعي در  دادن قابليت خود

و خواسته هايش مي كننـد  و تمركز بر بيمار .توجه

در واقع امنيت شغلي تاثير چنداني بر اين نداردكـه

. پرستار كمتر يا بيشتر به نيازهاي بيماران توجه كند

و و حقوق  مزاياي نـاچيز با توجه به بار كاري زياد

و براي پرستاران، توصيه مي شود، با افزايش حقوق

ازغمزايا كاري كرد تا آنها فار از نگرانيهاي حاصل

و  و ذهـن خـود را بـر بيمـار كمبودهاي مالي، فكر

براي تمركز بيشتر بـر. خواسته هايش متمركز كنند

و خواسته هاي وي توسط پرستاران، آموزش  بيمار

.ه نظر ميرسدبساز در اين زمينه كار

و :نتيجه گيريبحث

حاصـل انتخـاب افـرادي،موفقيت هر تشـكيلات

است كه براي كارهاي مهم برگزيده مي شوند لـذا 

از آنجاييكه پرستاران، بزرگتـرين گـروه شـاغل در 

تي ودرماني هسـتند كـه بـا اسـتفاده از مراكز بهداش

و مهارت خـود خـدماتي را بـه بيمـاران در  دانش

مراكز مختلف ارائه مي كنند، اين پـژوهش در نظـر 

دارد تا ضمن كسب آگاهي از ميزان مشـتري مـدار 

بودن پرستاران، آنها را در جهت ايجاد انگيزه بـراي 

ني بهبود عملكرد واستفاده بهينه ازامكانات بيمارستا

به منظور افزايش كارائي واثربخشي بيمارستان ياري 

.دده

و در اين پژوهش، بين وضـعيت تمركـز بـر بيمـار

خواسته هايش با سن پرستاران ارتباط معنـي داري 

ايـن يافتـه، بـا نتـايج).<05/0p(وجود نداشـت 

چنين به نظر، همسو مي باشد)13(پژوهش وامدار 

حـس انسـان مي رسد كه اين بدان علت باشد كه

و عاطفي پرستاران، ارتبـاطي بـا سـن آنهـا  دوستي

، بــه دليــل احســاس  و آنــان در هــر ســني نــدارد

و وظيفـه  و تعهدي كه نسـبت بـه شـغل مسئوليت

خود دارند، توجه به خواسته هاي بيمـار را وظيفـه 

و عمده خود مي دانند . اصلي

و و خواسـته هـايش بين وضعيت تمركز بر بيمـار

پرسـتاران نيـز رابطـه معنـي داري سنوات خـدمت 

ايـن يافتـه، بـا نتـايج).<05/0p(وجود نداشت 

علـي رغـم، همسو مي باشـد)13(وامدار پژوهش

و  اينكه به نظر مي رسيد با افزايش سنوات خـدمت

و همكارانفاطمه محبتي...بررسي فرهنگ مشتري مداري از ديدگاه

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

89زمستان/3شماره/ زابل پزشكي /فصلنامه علمي پژوهشي رستمينه دانشگاه علوم

مه
لنا
ص
ف

ي
نه
مي
ست

ر

42

Q
ua

rte
rly

Jo
ur

na
lo

fR
os

ta
m

ine
h

 منابع

و اداره آفبـا در سـالم،ا، سرفرازي م، رضايي گلستان.1 پايـان نامـه،1383مطالعه موردي برروي طرح تكريم ارباب رجوع در فرمانداري

 .1383;دانشگاه آزاد اسلامي واحد كازرون دانشكده مديريت:،كازرونكارشناسي ارشد مديريت دولتي

.32:8شماره:1379.مجله توسعه. رضايت مشتري گشودن دروازه هاي فروش.مكوشا.2

ترضائيان.3 21: 120شماره:1381. مجله استاندارد. الگوي فعاليت وسود.م

، دانيل آرگيلبرت.4 و سيد محمد اعرابي: ترجمه. مديريت. جيمزاي اف استونر، آرادوارد فري من دفتر پـژوهش: تهران. علي پارسيان

46: 1379;هاي فرهنگي

بيماران مراجعه كننده به بخش هاي اورژانس بيمارستان هاي آموزشـي دانشـگاه علـوم پزشـكي بررسي ميزان رضايت. ياري طهماسب-5

و درماني،شيراز 1382در سال) نمازي-فقيهي(شيراز و اطلاع رسـاني:، پايان نامه كارشناسي مديريت خدمات بهداشتي دانشكده مديريت

. 1383;پزشكي دانشگاه علوم پزشكي شيراز

6- Darby DN،Daniel k.Factors the influence nurse customer orientation. journal nurse 

management،1999:3:271-280. 

و رابطه آن با عملكرد پرستاران بيمارستانهاي آموزشي دانشگاه علـوم پزشـكي شـيراز. همايونفر فرزاد-7 پايـان نامـه. مطالعه نوبت كاري

و اطلاع رساني پزشكي دانشگاه علوم پزشكي شيراز: ني، شيرازكارشناسي مديريت خدمات بهداشتي ودرما  .1377;دانشكده مديريت

در. دلاوري سجاد-8 بررسي ديدگاه مديران بيمارستان هاي آموزشي دانشگاه علـوم پزشـكي شـيراز در مـورد وضـعيت مـديريت خـدمت

و درمان،شـيراز پايان نامه كارشناسي مديريت خدمات بهد.1375بيمارستان هاي مذكور در سال  و اطـلاع رسـاني: اشتي دانشـكده مـديريت

.1385;پزشكي دانشگاه علوم پزشكي شيراز

ي-9 ، محمودي فر ك و مبـاني مشـتري مـداري. لطيفي قرميش و. مقايسه محتوي طرح تكريم در مقايسـه بـا اصـول فصـلنامه علمـي

.70):26(9دوره: 1385. پژوهشي مديريت سلامت 

و همكاران دهقان حقي-10 ، جمشيدي الف ، محموديان الف ج مجلـه. تاثير آموزش مدل مديريت جامع بيماران برعملكرد پزشـكان. قي

. 217-224ص.3شماره.9دوره. 1386. طبيب شرق 

آن. تدبيري سيروس-11 و طراحي ساختار مناسب جهت تحقق ب. تعيين استراتژي هاي صنعت بيمه كشور ، سـال فصـلنامه صـنعت يمـه

، شماره   .122-126: 1383تابستان.74شماره مسلسل.2نوزدهم

، رشيدي منصور، رشيدي داريوش-12 و عوامل مؤثر بـر رضـايت مشـتريان، پـيش نيـازي بـراي. رسول اف جلال شناسايي سطوح نيازها

 .42: 1380. بانك كشاورزي. اصلاحات ساختاري در نظام بانكي

13- Luthy A،Lotz  I،Leiske M،Rossi R .Quality management and customer 

orientation:survey of  referring pediatricians of  berlin pediatric clinic.z Arztl fortbid 
Qnalitatssich 2000 jun.volume 94. (2000) : 5 - 31 

مداري از ديدگاه پرسـتاران بيمارسـتانهاي آموزشـي دانشـگاه علـوم بررسي فرهنگ مشتري. وام دار احمد، حاتم ناهيد،كاووسي زهرا-14

و درماني. 1387پزشكي شيراز در سال  دانشكده مديريت واطلاع رساني پزشـكي دانشـگاه. پايان نامه كارشناسي مديريت خدمات بهداشتي

 .1387. علوم پزشكي شيراز 

و همكاران-15 .14: 1381: مديران: تهران. ترجمه مهدي ايران نژاد پاريزي. مداري فرهنگ مشتري: مديريت خدمت. باريه هاپسون
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Survey of customer domination culture from viewpoint of nurses academic 
Zabol of university medical sciences hospitals in  1388 

Fateme Mohabbati١, Abas Ali Ramazani2,Seyed Pouria Hedayati3,Nahid Hatam4 Azarmidokht 
Firuzjahantighi١

Abstract 

Introduction: The prosperity of any organization depends on the selection of the people carrying out 
important tasks. Since nurses are the largest professional group in medical and health organizations 
using their knowledge and skills for delivering services to the patients, the present research assumed it 
necessary to design a study aimed at assessing the degree of client – orientation among nurses so that 
the nurses motivation could be determined and promoted, resulting in the hospital efficiency and 
productivity. 

Methods: This is a descriptive analytical cross-sectional study. The research universe includes all the 
Zabol educational hospital nurses. The data were collected by questionnaires the stability and reliability 
of which was tested before. Sampling method used was census sampling. The collected data were 
analyzed by the SPSS software and chi square. 

Results: The findings showed that of the demographic variables, the nurses average age was 29.65+/-
5.954 , 22% (32 nurses) were men and 78% (117) were women. Of the studied variables the average 
emphasis on patient and his or her demands was 23.146+/-3.977 indicating most of the nurses had a 
good emphasis on patients (63.3%) and the average nurses ability in dealing with the patients 
complaints was 31. 
786+/-5.82, showing most of the nurses had desirable skills in this regard. There was no significant 
difference between the focus on the patient and his or her demands and the nurses demographic factors 
but there was a significant difference between the nurses working duration and their ability in dealing 
with the patients complaints (p<.05). 

Conclusion: Based on the findings in order to promote the nurses skills in dealing with patients 
complaints it is necessary to provide the nurses with educational means and facilities.

Key words: View point- nurse- client - orientation- educational hospital 
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